Kwaliteitscontrole bij enkele overheidsformulieren by Jansen, C.J.M.






The following full text is a publisher's version.
 
 













Veel Nederlandersblijken nietin staatzelf overheidsformulierenin te








de onnodigeof moeilijk te beantwoordenvragenoverdepersoonlijke








envoor eentweedeof derdekeertewordenverwerkt.Een goedformulier
kan deorganisatieveelonnodigekostenbesparen.
Het is danook nauwelijksverrassenddathet in bijvoorbeeldEngeland
en deVerenigdeStatensteedsgebruikelijkerwordt overheidsformulieren
aaneenkwaliteitscontrolete onderwerpenvoordatze in gebruikkomen.
In Nederlandgebeurtdatniet of nauwelijks.Ik meendatdie situatie
veranderingbehoeft.Kwaliteitscontrolevooraf is in mijn ogenook hier
eenabsolutenoodzaak.Bovendiendenkik datheteenvergissingis te
menendater metzo'n kwaliteitscontroleperseveeltijd enveelgeld
gemoeidzoudenmoetenzijn. Ik wil datillustrerenmethetverslagvan
eenonderzoekdatwe hebbenuitgevoerdin demaandenfebruarienmaart
vanditjaar1.
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tuur tevindenzijn. In deeersteplaatshebbenwe eenvoudigwegepro-
beerddeformulierenachterheteigenbureauzo nauwkeurigmogelijkaan
de handvandevakliteratuurte analyseren:denon-usesituatielOalsdat




zijn vandebelastingdienst.Het gaatom hetformulierwaarmeemensen
meteenlaaginkomenkwijtscheldingvanbelasting-en/of premieschuld
kunnenaanvragen.De versiediewe onderzochtenis vanaf1januari 1987




eenbijdragekrijgenin de contributiedieze moetenbetalenvoor de
sportieveof cultureleactiviteitenvanhunkinderen.Van datformulier
hebbenwe drieversiesuitgeprobeerd.De eersteis deversiedie in 1986
in Hengelo in gebruikwas.Dat formuliervormtbijlage2.De tweedeversie
die we hebbengetest,is deversiedie degemeentevanplanwasin 1987
te gaangebruiken,endie op eenaantalondergeschiktepuntenvande
versievan1986afweek.De derdeversiediewe hebbenonderzochtis een
formulier datwe zelf hebbenontworpen,ondermeeropbasisvanonze
testbevindingen.Fragmentenuit dit formulierzijn opgenomenin bijlage3.




• klopt de inhoudmetdebetreffenderegeling?
• klopt de inhoudmetwater in anderepublikaties
• zijn allevragenechtnodig?
• ontbrekener geenrelevantevragen?
• is de interneroutingcorrect?Met anderewoorden:
Wordt elkeinvullerpreciesnaardievragengeleiddie hij gezienzijn




• is hettaalgebruikin devragenadequaat?
• zijn deantwoordinstructiesduidelijk?
• is de interneroutingduidelijk?
Een indrukvanhet soortliteratuuraanwijzingendiewe gebruikthebben
bij decontroleop invulgemak,geeftmisschiendevolgendeselectie2:
.1. Gee!deinvullerderuimte
Zorg dater genoegruimteis om deantwoordenin tevulJen.Gebruik in
deantwoordruimtesook geen'markatie-streepjes'om aante gevenwaar





3. Gebruikbij inteme-routinginstructieszo weinigmogelijktekst
Het blijkt dattekstueleinstructiesniet of nauwelijksgelezenworden.J e
moetdusproberenom mettypografischemiddelenduidelijkte makenhoe
invullershunwegdoor hetformuliermoetenvervolgen.









We1hebbenwe geprobeerddemensenzo te kiezendatdeproblemendie
zij ondervindenbij dezeformuliereneenindicatiegevenvandeproblemen












De opdrachtdiewe dedeelnemersgaven,waszich teverplaatsenin
eendoor onsgegevensituatieenbeideformulierenhardopdenkendzo
goedmogelijkin tevullen.Tijdens hetonderzoekliep er steedseenge-
luidsbandjemee.Zo kondende uitingenwordenvastgelegdwaarmeede
deelnemersblijk gavenvanhungedachtenen emoties.In de analysefase
gebruiktenwe behalvedie uitingenuiteraardook de ingevuldeformulieren.
2.Resultaten
Wat hebbendie inspanningenopgeleverd?Ik beginmethetkwijtschel-
dingsformulier.Voor decontrolevandeinhoudhebbenwe hetkwijtschel-
dingsformuliervergelekenmetdebrochure'Kwijtscheldingvanbelasting'




hetMinisterie vanFinanciende formulierenal klaar toendatbesluit
genomenwerd.Daarom wordt er in 1bnogsteedsook naardekinderen





enkelevragen,ondermeerbij vraag14,staater: 'Zo nodigbij vraag19
toelichten'.Vindt eeninvullereentoelichtinginderdaadnodigengaathij
op zoek naarvraag19,danvindthij daarzoalsu ziet devraagof hij
telefonischbereikbaaris en zoja onderwelk nummer.Daaruit zoumen
kunnenafleidendatdetoelichtingviadetelefoonmoetwordengegeven.
Een vande deelnemersmeendeook echtdathetgevalwas.Hij vergiste
zich.Niet vraag19,maarvraag18biedtnamelijkderuimtevoor een
schriftelijketoelichting.De verwijzingbij vraag14is gewoonincorrect.
Ook op hetpuntvanhetinvulgemakdedenzichproblemenvoor. Ik
noemer enkele.Vijf deelnemersaanhetonderzoekwistennietwatzebij
vraagla preciesdoor moestenstrepen.In desituatieschetstonddatze
gescheidenwaren,ennu samenwoonden.Het bleeklastigbij vraagla de
go!:'.dekeuzeuit de alternatievente maken.Bovendienzouhetdevoorkeur
verdienenbij vraagla aante latengevenwatwelgeldt,enniet,zoals
nu,watnietvantoepassingis.
Elf deelnemershaddengroteproblemenbij het invullenvandematrix
in vraaglb. Daarmeebedoelik datbijvoorbeelddelaatsteen devoor-
laatstekolomgeheelleegbleven,datdenaamvandepartnernietwerd !




tief saldoop terwijler eennegatiefbedraghadmoetenwordeningevuld.
De ernstigstefoutenechterdedenzichvoor metdebijlagen.Bij een
vandevragenwordtvermelddatmende laatstespecificatievandeuit-
keringbij zou moetenvoegen.Elders wordtgevraagdom eenspecificatie
vaneventueelloonof salarisen ook moetmen,alsmeneenfinancierings-
contractvoor eenautoheeftafgesloten,daarvaneenkopiemeesturen.
Van devijftiendeelnemerswaser niemanddie aIlebijlagenbijvoegdedie
werkelijkbijgevoegdhaddenmoetenworden.
Geen opbeurendescoresdus,zekeralsmenweetdatbesloten is om met
ingangvan1987verkeerdof onvoIledigingevuldeformulierenin principe
niet meerterugte sturennaardeafzender,maardeaanvraagdirectaf te
wijzen.Hoe onwaarschijnlijkdezeinformatieook mogelijken,zewerd
verstrektdoor eenvertegenwoordigervanhetHengeloseontvangstkantoor3.





vraag3) of omdatmenoveraanwijzingenvoorbijvoorbeeldmeete sturen
bijlagenheenlas).
Ook hetformuliervoor hetHengelosespoTt-encultuuifondshebbenwe
op inhouden invulgemakgecontroleerd,enook datleverde eenaantal
tekortkomingenop.Zo bleekuit devergelijkingvandeinhoudvanhet
formuliermetde tekstvandegemeentelijkeverordeningwaarophet




volgendewordenopgemerkt.De markatie-streepjesin de invulruimtevoor
'banknr.enz.'zoudenbeterkunnenverdwijnen.Verder zouhet,netals
overigensbij vraag1buit hetkwijtscheldingsformulier,beterzijn de
matrixbij vraag2 endematrixbij vraag6 te latenkantelen,ende
vragendusin de linkerkolomtezetten.De interne-routinginstructieboven
vraag6 is onnodiglastig.De instructieis puurverbaalenstaatop een
onlogischeplaats:ondervraag5, terwijlnaarvraag3 verwezenwordt.
Van devijf proefpersonendiewe hetformuliervan1986voorlegden,
vuldenervierhet formulierdusdanigin datergeenjuistebeslissingover
deaanvraagkonwordengenomen.Bij hetnieuweontwerpvandegemeente
warendater drie.De problemenconcentreerdenzichook hier ondermeer
op essentielebijlagendievijf vandetiendeelnemerszeidennietmeete















resultatendie genoegkwaliteithebbenom ze in eentestfasetegebruiken.
Hoe deeddezenieuweversiehetnu in detest?Voor viervandevijf
deelnemersbleekhetgeenbelangrijkeproblemenop te leveren.In een
gevalwasdatwel zooDe belangrijkstefoutvande invullerin kwestie
wasdathij geenbijlagenmeestuurde.Waaromniet,is onsnietduidelijk
geworden.Hij las devraagnaardebijlagenwel degelijk,maarhij han-
deldefeitelijk alsofhij dehelevraagnietgezienhad.
3.Tot slot
Wat is er sindsfebruarimetde onderzochteformulierengebeurd?Bij de





Het 'sport-encultuurfondsformulier'in Hengelois inmiddelsvervangen
door deversiedie wij ontworpenhebben,en daaris vanafmaart1987
meegewerkt.Op hetpuntvandebeantwoordingvandevragenis grote
vooruitganggeboekt,zo wordtvanuitdeHengeloseSocialeDienstgemeld.
Moest vroegerzo'n30 % vandeformulierenwegensonvolledigof verkeerd
ingevuldevragenwordenteruggestuurd,methetnieuweformulieris dat
ongeveer5 %.Ook komener nauwelijksmeermensenop hetspreekuur
om hulp tevragenbij het invullenvanhetformulier.
Teleurstellendis echterhetpercentageformulierendatzonderdejuiste
bijlagenwordtweggestuurd.Dat waszo'n30% (eengroepdieoverigens
niet helemaalovereenkwammetde30% fout ingevuldeformulieren).Het
is nu nogsteedszo'n25 %.Blijkbaarwerktde instructiebij vraag6 niet.
Er zijn mensendie gewoongeenkruisjeszetten,enook nietsmeesturen,
maarer zijn ook mensendieweldejuistekruisjesplaatsen,maardeson-
danksgeenbijlagentoevoegen.Hetzelfdeeffectblijkt volgensdemedewer-
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kersvandeSocialeDienstook op tetredenbij hetformuliervoor de
eenmaligeuitkering.Ook hierwordtmetaankruisblokjesvoor debijlagen
gewerkt,en ook hier komthetregelmatigvoor datdegoedeblokjes




voltooid,ook al wordt in die laatstevraagfeitelijkduidelijkgemaaktdat
nietzo is.Een oplossingzoudanmisschienzijn deaankruisblokjesvoor
debijlagenop deenvelopaantebrengen,omprivacy-redenenwelIichtop
debinnenkant.Het lijkt demoeitewaardnategaanof datwe!werkt.














1987 'Pretestenvanformulieren,eenonderschattefasein hetontwerpproces',In: C.
Jansen& M. Steehouder( ed.),Formulierenals communicatiemidde~Lezingen





1987 'Klachtenoverformulieren',In: C.Jansen&M. Steehouder( ed.),Formulierenals





1981 'Informeddesignfor forms',In: R. Easterby& H. Zwaga(eds.),Informationde-
sign,Thedesignand evaluationof signsandprintedmaterial,Chichesternz.,
pp.545-577.
Bijlage1:Fragmentenuit Verzoek om kwijtscheldingvanbelastingen/of
premieschuld(versieP, 1987)
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1.1 a. Bent u: ongehuwd, gehuwd. gehuwd geweest, duurzaam gescheiden, samenwonend, alleenwonend?*
b. Hoe is de samenstelling van uw gezin of uw gemeenschappelijke huishouding (inclusief uzetf)?











3. \ a. Wat is op dit moment het saldo van de banklgirorekening" van uzelf?
Wat is het banklgironummer?*
b. Wat is op dit moment het saldo van de bank/girorekening* van uw partner
Wat is het banklgironummer7*
c. Hebbenu en/ofuwpartner(nogandere)spaartegoeden?
Ze ja, wat is het totale bed rag hiervan?
Wat is (zijn)het(de)nummer(s)van
de desbetreffenderekening(en)?
d. Hebbenu en/ofuwpartnermeerdanf 500,-contantgeld?
Zo ja, hoeveel?
14.1 Hebbenu en/ofuw partnerafbetalingsverplichtingen(wllronder dievoor




Hoe groot is de totale afbetalingsverplichting/schuld op dit moment?
Hoaveel bedraagt de a110ssing op dit moment per maand?
Zo nodigbij vraag19 toelichten
19, I Bent u tele10nisch bereikbaar? Ja/nee*
Zoja,
telefoonnummer / h ••





















2. Vaor wie vraagt U de bijdrage uit het fondsaan en aanwelkeakUviteiten neemtmendeel? (zie blJlage)
Naamen adres vande werkgever PerlodeSo rtN tt Brutoaf de vitkerende instantie waarover
Inkom nInkornen i komen



























•.• Oooretrepenwatnlet van toepasslngis.
Niet in te vullen door aanvrager.
7. Betaalt V prem1evr1Jw1111gezIektekosten- Ja 0Neen0verzekering?(zle biJlage) 20 Ja, welk bedrag: per
8. Betaalt-L' alimentatie? (zie biJlagel20 Ja, welk bedrag:
Plaats:





I I I I I •• I I )
Voorlettere:











3. Heeft U over 1985de eerrnalige
uitkering ontvangen?
la ja, op welkenaam? _
Ooorwclke gemeenteis dezeuitgekeerd?
4. [s Uw lnkornenin 1986aarrnerkelijkverbeterd
Lo.v. 1985of verwachtU binnenkarteen
verbetering? (lie bijlage)
5. Beschikt V over cen vennogendat grater
is dan F. 15.0::0,~.(Vaor alleenstaanden
F. 8.CX)(),-)? (zie bijlage)
6. Inkcmenover 1985:(zie bijlagel
1. Aanvrager:













2. Voar wie vraagtU de bijdrage uit het fandsaanen aanwelkeaktiviteiten neentmendeel? (de blJlage)
6. Inkcrnenover 1985: (zie bijlage)
II\()IEN u VRMG 3. f.-ET "JA" !-EST BE.AJ\lT\trOJRO, I-()EFT U VRAAG 15, 7 en 8NIET TE BEAN~N.
























Niet in te vullen door aanvrager.
Zo Ja, welk bedrag: _
7. Betaa.ltL' premievrlJwill1ge ziektekosten-
verzekering?(zie biJlage)
Za Ja, welkbedrag: per _
8. Betaalctl' al1rnentatle?(de blJlage)
PIaate:




Banknr.I gironr. I per "a8~:







Naamen adres vande werkg~ver PeriodeSoortN tt Brutoof de uitkerendeinstantie waarover
InkO'l"lenInkOOlen inkcmen
3. Heeft U over 1985de €ermalige
Ja 0Neen 0uitkering ontvangen? Zo ja, op welkenaam?D orwelke gemeenteis dezeuitgekeerd?
4. Is Uwinkomenin 1986aarmerkelijk verbeterd
ent.o.v. 1985of verwachtU blnnenkorteen verbetering? (de bij lage)
5 Seschikt U over eenvermog ndat grater





Vraag I: gegevensover uzelf
Achternaam + Voorletters _
$traatnaam + huisnummer _
Postcode + woonplaats _
Telefoonnummer _
Geboortedatum _
Hoe wilt u de bijdrage ontvangen?
o per kaso op poslgironummer _
o op bankrekeningnummer
Vraag 3: pe eenmalige uitkering





• Op welke naam?
• Van welke gemeente? _
• Sla vraag 4 en 5 over en ga door naar vraag 6 op
de achterkant van dit formulier.
Ga door naar vraag 4.
Vraag 6: welke bijlagen moet u bij dit formulier voegen?
(5.v.p. aankruisen welke hijla!;en u bij dir fonnulier voegt)
U moet in ieder geml kopieen meesWren van:
o
o
bank· of giro-afschriften die bewijzen t1at u hetaaltl hebt
voor de activiteiten waarvoor u een bijdrage vraagt or
bewijzen van inschrijving van de betreffende vereniging,
stichting of instantie
Als u geen eenmalige uitkering 1985 hebt onlvangen. maet u
bovendien kopieen meesturen van:
o
D
uw eigen loon~of uitkeringsgegevensover augustus ]985
de \oon- of uitkeringsgegevensvan uw pllrtner over <lugustus1985 en
O bewijzen van ziektekostenpremie en alimentatie. als u of uwpartner cJie in augustus ]985 heOben hetaald.
